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1re année de formation

Traiter ou transférer des demandes

Mandat pratique

Compétence opérationnelle d1 : Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs

Situation initiale
Tu traites les demandes de clients externes ou internes ou celles des fournisseurs le plus rapidement possible. Si tu n’arrives pas à traiter des demandes, tu les transfères. Dans tous les cas, tu tiens tes promesses et tu garantis une bonne circulation des informations.
Grâce à ce mandat pratique, tu apprends à traiter des demandes de manière professionnelle et à les transférer si nécessaire. 

Définition de la tâche

	Tâche partielle 1
	Prends en charge au moins trois demandes de clients ou de fournisseurs dans les quatre semaines à venir. Il peut s’agit par exemple de reporter la date d’une réunion, de répondre à une question concernant une livraison ou de créer un nouveau login pour un client. 
Détermine si tu peux traiter ces demandes toi-même ou si tu dois les transférer.

	Tâche partielle 2
	Traite les demandes qui entrent dans ton domaine de compétence :
· Donne rapidement une réponse à la personne en face.
· Adapte ton langage (par exemple choix des mots, formulations) à la personne en face.
· Respecte les directives de l’entreprise (par exemple protection des données, règles de communication).

	Tâche partielle 3
	Transfère les demandes qui n’entrent pas dans ton domaine de compétence :
· Confie-les de manière compréhensible et complète à la personne compétente dans ton entreprise.
· Informe la personne en face des prochaines étapes.

	Tâche partielle 4
	Analyse tes actions lors des tâches partielles 2 et 3 :
· Évalue si tu as traité les demandes de la personne en face de manière satisfaisante (par exemple pas de questions supplémentaires).
· Demande au moins un feed-back à l’une des personnes à qui tu as transféré des demandes (par exemple pour savoir si tes informations ont été compréhensibles et complètes).
Déduis des mesures d’amélioration à partir de tes réflexions et mets-les en pratique dans ton quotidien professionnel.

	Tâche partielle 5
	Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 



Remarques sur la solution
Dans l’élément opérationnel « Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs », tu trouveras des suggestions pour traiter et transférer des demandes. 

Organisation
Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quotidien professionnel.
Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser.
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